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ABSTRACT 
 
 
 
 
The current trend in travel have witnessed travelers prefer to book their flight 
ticket online. As such, a good website design for an airline company is essential. This 
study was conducted to achieve the main objectives which are to identify the 
dimensions of website quality for low cost airline and to investigate the relationship 
between the website quality and customer e-satisfaction at low cost airline. Two pilot 
tests have been conducted and the results of cronbach alpha showed that all proposed 
variables are reliable. A total of 381 responses were conveniently collected among 
local passengers at Low Cost Carrier Terminal, Kuala Lumpur via questionnaire 
distribution. Descriptive analysis, factor analysis, validity test, reliability test, and 
multiple-regression analysis were applied to analyse the collected data. This study 
found that the five determinant factors of website quality for AirAsia were 
information content, navigation, responsiveness, personalization, and security and 
privacy. In descriptive analysis, information content was perceived as the most 
important by airline online users. In addition, the results of study revealed that there 
is a positive relationship between the five dimensions of website quality and 
customer e-satisfaction, and also information content was the most significant 
contributor to customer e-satisfaction. This study concludes with the implications of 
the findings to theory and practice, finally the suggestions for the future research 
with the respect to the limitation of present study are also discussed. 
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ABSTRAK 
 
 
 
 
Dalam trend pelancongan kini pelancong lebih gemar membuat penempahan 
tiket penerbangan secara dalam talian. Oleh itu rekabentuk laman sesawang yang 
baik bagi sesebuah syarikat penerbangan adalah amat penting. Kajian ini telah 
dijalankan untuk mengenalpasti penentu dimensi kualiti sebuah laman sesawang 
penerbangan tambang murah dan mengkaji hubungan antara kualiti laman sesawang 
dengan kepuasan pelanggan penerbangan tambang murah. Dua praujian telah 
dijalankan dan keputusannya menunjukkan semua pemboleh ubah yang dicadangkan 
adalah boleh dipercayai. Sebanyak 381 orang respon yang terdiri daripada 
penumpang tempatan di Terminal Penerbangan Tambang Murah, Kuala Lumpur  
telah terpilih secara pensampelan mudah untuk menjawab soal selidik yang 
diedarkan. Analisis deskriptif, analisis faktor, ujian kesahan dan kebolehpercayaan, 
dan analisis regresi berbilang telah digunakan untuk menganalisis data yang telah 
dikutip. Kajian ini mendapati terdapat lima penentu kualiti laman sesawang AirAsia, 
iaitu informasi kandungan, pelayaran, maklum balas, personalisasi, dan  keselamatan 
dan kerahsiaan. Analisis deskriptif mendapati informasi kandungan sangat dipandang 
penting oleh pengguna penerbangan tambang murah dalam talian. Kajian ini juga 
mendapati wujud hubungan positif antara kelima-lima dimensi kualiti laman 
sesawang dengan kepuasan pelanggan dengan dimensi informasi kandungan 
merupakan penyumbang yang paling signifikan kepada kepuasan pelanggan. Kajian 
ini diakhiri dengan implikasi hasil kajian terhadap teori dan praktik, limitasi kajian 
dan cadangan untuk kajian akan datang.  
